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Consumer complaints are important for companies to know the reaction of consumers of a service company especially in service companies. Complaints from consumers should not be seen as a negative thing but as a source of learning and input for the company to improve the performance of services and products offered. Thus, knowing the factors that led to the complaints of consumers is something that must be considered by the company and it is the primary purpose of this research. This research was conducted at the customer PT Pegadaian (Persero) Karombasan Branch Manado. The number of respondents was 150 people taken by using  judgment sampling technique that was designed for customers who have made a complaint as much as two times or more. The analysis technique used is Confirmatory Factor Analysis. The results showed that there are five factors causes are: the factors of product, price or cost, service, emotional, and management. These five factors must be considered by PT. Pegadaian (Persero) Karombasan Branch to improve the image of the company





Keluhan konsumen yang penting bagi perusahaan untuk mengetahui reaksi konsumen dari sebuah perusahaan jasa terutama di perusahaan jasa . Keluhan dari konsumen tidak harus dilihat sebagai hal yang negatif tetapi sebagai sumber belajar dan masukan bagi perusahaan untuk meningkatkan kinerja layanan dan produk yang ditawarkan . Dengan demikian, mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan keluhan dari konsumen adalah sesuatu yang harus diperhatikan oleh perusahaan dan itu adalah tujuan utama dari penelitian ini . Penelitian ini dilakukan di pelanggan PT Pegadaian (Persero) Cabang Manado Karombasan . Jumlah responden adalah 150 orang yang diambil dengan menggunakan teknik judgment sampling yang dirancang untuk pelanggan yang telah membuat pengaduan sebanyak dua kali atau lebih . Teknik analisis yang digunakan adalah Confirmatory Factor Analysis . Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada lima faktor penyebab adalah : faktor produk , harga atau biaya, pelayanan , emosional , dan manajemen . Kelima faktor harus dipertimbangkan oleh PT . Pegadaian ( Persero ) Cabang Karombasan untuk meningkatkan citra perusahaan.







Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa tidak lepas dari masalah-masalah yang terjadi selama proses pemberian layanan. Semakin kompleks jasa yang diberikan oleh perusahaan maka semakin besar peluang terjadinya kegagalan dalam memberikan layanan atau service failure. Kegagalan dalam memberikan layanan akan berdampak hilangnya kepercayaan dan komitmen pelanggan, dan ketidakpuasan pelanggan (Weun et al, 2004). Penanganan keluhan yang baik dapat meningkatkan evaluasi dari kualitas layanan, meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan membangun komitmen pelanggan. 
Penanganan komplain menurut Irawan (2002) dapat dibedakan menjadi dua. Pertama, keluhan yang menyebarkan word of mouth negative. Pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan dari perusahaan yang menyebabkan kekecewaan akan mengatakan ketidakpuasannya kepada orang lain. Jika tidak segera diatasi maka akan menimbulkan kerugian dipihak perusahaan. Kedua, keluhan yang memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Ini berarti bahwa pelanggan memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk menangani dan meyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh pelanggannya. Pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan dari perusahaan yang menyebabkan kekecewaan akan mengatakan ketidakpuasannya kepada orang lain. Jika tidak segera diatasi maka akan menimbulkan kerugian dipihak perusahaan, sehingga tidak dapat memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Ini berarti bahwa pelanggan memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk menangani dan menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh pelanggannya.
PT. Pegadaian Persero merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dibidang jasa kredit dan pada saat ini jangkauannya sangat luas.  Untuk daerah Sulawesi Utara sendiri PT. Pegadaian Persero Wilayah V mempunyai sistem gadai yang memiliki 74 cabang dan membuka Unit Pelayanan Cabang (UPC) di hampir tiap kelurahan. Kantor wilayah bertanggungjawab untuk melayani semua kebutuhan-kebutuhan kantor cabang sedangkan kantor cabang bertanggungjawab untuk melayani nasabah secara langsung sehingga PT Pegadaian harus memperhatikan kepuasan pelanggan. Pelanggan yang memiliki kepuasan terhadap pelayanan dari pegadaian ditentukan oleh pihak-pihak yang terkait didalamnya. Mengingat luasnya  lingkup  pekerjaan dari  PT Pegadaian Persero Wilayah V, maka penulis akan membatasi penelitian ini hanya pada salah satu cabang yang ada di Manado yaitu PT Pegadaian Persero Cabang Karombasan.
Sebagai salah satu cabang yang ada PT Pegadaian Persero, Cabang Karombasan harus mampu bersaing dengan cabang-cabang lainnya terutama dalam hal mendapatkan keuntungan untuk mencapai target yang telah ditentukan. Hal ini dilakukan melalui 3 strategi yaitu: 1) menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan, 2) cepat dan tanggap dalam melayani dan menyelesaikan kebutuhan pelanggan, dan 3) peduli terhadap pelanggan. 
Pelayanan dan produk di PT Pegadaian kelihatannya masih kurang baik, karena masih adanya  keluhan yang diterima oleh pegawai saat nasabah melakukan transaksi di meja frontliner. Berdasarkan informasi dari petugas frontliner, pengelola dan pimpinan cabang menunjukkan bahwa banyak nasabah yang datang dengan pengeluhan yang beragam, diantaranya: 1) tidak adanya informasi pelelangan barang jaminan kepada nasabah, 2) pelayanan yang lambat, 3) kenyamanan ruang tunggu, dan 4) belum tersedia tempat atau pelayanan khusus untuk menangani keluhan konsumen terhadap produk dan atau jasa Pegadaian.
Keluhan bukanlah sesuatu yang negatif tetapi seharusnya dipandang sebagai sesuatu yang positif karena merupakan sumber pembelajaran dan masukan yang berharga bagi perusahaan untuk memperbaiki kinerja pelayanan dan produk. Dari pengamatan awal penulis terlihat bahwa frontliner, pengelola dan pemimpin cabang telah berusaha menyikapi keluhan nasabah dengan menjelaskan bagaimana prosedur operasional yang berlaku. Akan tetapi masih saja ditemukan nasabah yang tidak puas terhadap jawaban ataupun tindakan yang diberikan dari pihak Pegadaian. Semakin meningkatnya jumlah nasabah yang tidak puas terhadap layanan tentunya akan berdampak buruk bagi perusahaan yaitu turunnya profit atau omset dari Cabang Karombasan yang pada akhirnya dapat merusak citra PT Pegadaian keseluruhan. 
Penelitian terdahulu dari Lilik dan Yuza (2009) menyatakan bahwa faktor-faktor penyebab komplain dari konsumen yaitu ketidakpuasan terhadap pelayanan perusahaan dan kurang optimalnya penanganan keluhan oleh perusahaan. Berdasarkan penelitian tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk lebih lanjut menganalisis faktor-faktor penyebab komplain atau keluhan konsumen tersebut dengan objek penelitian pada perusahaan keuangan yaitu PT. Pegadaian (Persero) Cabang Karombasan dan inilah yang menjadi kebaharuan dari penelitian ini.

Argumen Orisinalitas / Kebaruan
Penelitian ini menggunakan disain analisis faktor eksplorasi sehingga variabel variabel yang digunakan adalah variabel variabel khusus yang melekat pada objek penelitian. Walaupun demikian penurunan variabel yang ada dalam penelitian ini juga mengambil dimensi-dimensi yang telah ada yang menyangkut faktor komplain konsumen yang ada pada beberapa penelitian terdahulu.

Kajian Teoritis dan Empiris
Kepuasan Pelanggan
Manurung (2009) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan penilaian evaluatif pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembelian khusus dan pengalaman menggunakan barang atau jasa tersebut. Berdasarkan defenisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan sikap, penilaian dan respon emotional yang ditunjukkan oleh konsumen setelah proses pembelian/ konsumsi yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja actual suatu produk dan harapannya serta evaluasi terhadap pengalaman mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 
Selanjutnya menurut Sumarwan (2003) menyatakan bahwa teori puas dan ketidakpuasan pelanggan terbentuk dari model diskonfirmasi ekspektasi yang merupakan dampak dari perbandingan antara harapan pelanggan terhadap produk atau jasa. Harapan pelanggan saat membeli sebenarnya mempertimbangkan performa dari produk/product performance yang berfungsi sebagai berikut: 
a.	Produk dapat berfungsi lebih baik dari yang diharapkan, disebut diskonfirmasi positif (positive disconfirmation). Bila hal ini terjadi maka pelanggan akan merasa puas. 
b.	Produk dapat berfungsi seperti yang diharapkan, disebut konfirmasi sederhana (simple confirmation). Produk tersebut tidak memberi rasa puas dan produk tersebut tidak mengecewakan sehingga pelanggan akan memiliki perasaan netral. 
c.	Produk dapat berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan, disebut diskonfimasi negatif (negative disconfirmation). Bila hal ini terjadi maka akan menyebabkan kekecewaan, sehingga pelanggan merasa tidak puas.
Kesimpulan dari teori kepuasan dan ketidakpuasan mengenai model diskonfirmasi ekspektasi menjelaskan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan mengenai merek yang seharusnya berfungsi dengan evaluasi mengenai fungsi yang sesungguhnya, sehingga pelanggan akan merasa puas, tidak puas atau dalam keadaan netral (tidak merasa puas dan merasa tidak puas) terhadap produk atau jasa dari perusahaan.
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan setelah terjadi proses pembelian (postpurchase action) (Kotler, 1997). Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali. Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap produk dan jasa kepada orang lain. Tidak demikian dengan pelanggan yang merasa tidak puas (dissatisfied). 

Keluhan Konsumen
Perilaku keluhan konsumen terjadi apabila suatu produk dan atau jasa yang dipakai oleh konsumen tidak sesuai dengan yang diinginkan (Barlow dan Moller, 1995). Keluhan pelanggan seringkali merupakan sumber yang belum optimal pemanfaatannya karena keluhan mengandung banyak informasi tentang konsumen dan produk dan dapat dijadikan pondasi bagi terbentuknya kekuatan produk dan atau jasa (Supranto 2006). Keluhan atau komplain merupakan suatu ungkapan ketidakpuasan dari pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Kotler (2003) keluhan terdiri atas 2 jenis yaitu :
a.	Keluhan yang disampaikan secara lisan melalui telepon dan komunikasi secara langsung
b.	Keluhan yang disampaikan secara tertulis melalui Guest Complaint Form.
Selanjutnya menurut Irawan (2002) dilihat dari penangannya komplain atau keluhan dapat dibedakan menjadi dua, yaitu :
a.	Keluhan yang menyebarkan word of mouth negative. Pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan dari perusahaan yang menyebabkan kekecewaan atas ketidakpuasannya kepada orang-orang lain. Jika tidak segera diatasi maka akan menimbulkan kerugian dipihak perusahaan.
b.	Keluhan atau komplain yang memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Ini  erarti bahwa pelanggan memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk menangani dan menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh pelanggannya.
Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa keluhan dibedakan menjadi keluhan secara langsung dan tidak langsung. Keluhan secara langsung merupakan keluhan yang disampaikan secara langsung baik melalui tatap muka atau komunikasi lewat telepon. Sedangkan keluhan tidak langsung  disampaikan secara tertulis yaitu melalui surat atau form pengaduan yang telah disediakan perusahaan atau melalui pihak ketiga seperti pengacara dan melalui media massa.

Faktor – faktor Penyebab Keluhan Konsumen
Ketidakpuasan muncul ketika harapan pra pembelian negative yaitu kinerja suatu produk ternyata lebih buruk dari kinerja yang diharapkan (Kotler, 2009). Konsumen yang merasa tidak puas terhadap suatu produk cenderung tidak akan melakukan pembelian ulang bahkan dapat mengecam langsung kepada produsen, pengecer, serta menceritakan pada konsumen lainnya (Kotler 2009). Menurut Fandy (2003) dalam suatu perusahaan yang telah menyampaikan jasanya dengan baik tetap saja akan ada pelanggan yang tidak puas atau kecewa. Fandy (2003) menyatakan bahwa penyebab ketidakpuasan yaitu: 1) Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, karyawan yang tidak tepat waktu, kesalahan pencatatan transaksi, dan 2) Faktor eksternal yang diluar kendali perusahaan, seperti cuaca, bencana alam, gangguan infrastruktur umum (listrik padam, jalan longsor), aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan, misalnya dompet hilang.
Selanjutnya menurut Kotler (2006) Kinerja kepuasan dan ketidakpuasan pada suatu produk atau jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Menurut Engel et al, (1995) menyebutkan bahwa kepuasan dapat digambarkan sebagai evaluasi konsumsi pada alternatif yang dipilih, setidaknya memenuhi/melebihi harapan. Apabila pelangggan puas, kemungkinan besar akan menggunakan produk atau jasa yang sama. Kepuasan pelanggan juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap prospek (calon konsumen) yang dikenalnya. Namun sebaliknya, pelanggan yang tidak puas akan mengembalikan produk, mengeluh dan menceritakan pengalaman buruknya kepada orang lain, atau secara ekstrim akan mengajukan gugatan hukum terhadap organisasi.

Dampak Keluhan Konsumen Bagi Perusahaan
			Keluhan pelanggan dalam satu sisi merupakan alat kendali atau evaluasi terhadap pemberian kualitas pelayanan yang selama ini diberikan kepada pelanggan atau masyarakat. Namun pada sisi lain keluhan menjadi suatu hal yang perlu diperhatikan yang menjadikan keluhan sebagai suatu masalah yang perlu dicari solusinya (Barata 2004). Menurut Siswanto (2003) setiap pelanggan memiliki respon yang tidak sama terhadap kondisi yang dihadapi berkaitan dengan layanan yang diterima. Siswanto (2003) menyebutkan terdapat enam alasan mengapa perusahaan kehilangan pelanggan, antara lain :
a.	1 persen pelanggan meninggal
b.	3 persen pelanggan pindah tempat tinggal
c.	5 persen dipengaruhi orang lain
d.	9 persen terpikat oleh pesaing karena harga atau hal lain
e.	15 persen dikecewakan oleh kualitas produk atau jasa
f.	68 persen merasa ditolak oleh sikap tidak peduli para karyawan
Sesungguhnya apabila terjadi keluhan sulit untuk membedakan sifat dari yang dikeluhkan yang biasanya keluhan berupa masalah yang serius. Oleh karena itu pelanggan yang mengeluh bisa menjadi loyal apabila organisasi dapat menangani keluhan tersebut dengan baik (Cannie, 1994).
		Keluhan bisa berdampak negatif terhadap perkembangan perusahaan apabila tidak ada pemulihan ataupun jawaban yang tepat atas komplain pelanggan tersebut. Adapun dampaknya terhadap perusahaan :
1.	Perusahaan akan kehilangan pelanggannya
2.	Citra perusahaan tersebut akan jelek dimata masyarakat
3.	Perusahaan akan mengalami penurunan omset
4.	Hilangnya kepercayaan pelanggan untuk menggunakan produk atau jasa perusahaan
5.	Loyalitas pelanggan hilang
6.	Menurunkan profesionalisme perusahaan
7.	Public Action seperti : 
a.	Minta ganti rugi
b.	 Tindakkan hukum
c.	Mengeluh ke media massa dan orang lain
8.	Private Action seperti :
a.	Berhenti membeli
b.	Memusuhi penjual
c.	Bicara pada teman tentang produk/perusahaan (www.blogspot.com (​http:​/​​/​www.blogspot.com​))

Metode Penelitian
Penelitian ini berdasarkan tujuannya tergolong dalam penelitian deskriptif (descriptive reasearch), yang biasa disebut juga penelitian taksonomik (taksonomic research), untuk eksplorasi dan klarifikasi mengenai suatu fenomena atau kenyataan sosial, dengan jalan mendeskripsikan sejumlah variabel yang berkenaan dengan masalah dan unit yang diteliti (Wikipedia, 2010). Jenis penelitian ini tidak sampai mempersoalkan jaringan hubungan antar variabel yang ada tidak maksudkan untuk menarik generasi yang menjelaskan variabel-varibel anteseden yang menyebabkan sesuatu gejala atau kenyataan sosial. 
	Penelitian ini dilakukan pada nasabah PT Pegadaian (Persero) Cabang Karombasan Manado dengan responden sebanyak 150 orang dengan teknik pengambilan sampel judgment sampling yang dikhususkan bagi nasabah yang telah melakukan keluhan sebanyak 2 kali atau lebih. Teknik analisis yang digunakan adalah Confirmatory Factor Analysis dengan alat bantu SPSS 20.0 untuk menganalisis beberapa variabel seperti nampak pada tabel berikut.
Tabel 1. Variabel Penelitian
	Nama Variabel
X1X2X3X3X4X5X6X7X8X9X10X11X12X13X14X15X16X17X18X19X20X21X22X23X24X25X26X27X28X29X30	Produk – produk di PT Pegadaian Cabang Karombasan dapat diandalkan saat ini.Produk yang ditawarkan sesuai dengan yang dijanjikan  Informasi tentang produk dan jasa yang  disampaikan petugas mudah dimengertiBarang jaminan di asuransikanProsedurnya mudah dan cepatProses pengurusan kredit tidak berbelit – belitPetugas di PT Pegadaian sangat sopan dalam melayani nasabahPetugas selalu melayani dan menyapa dengan senyum dan ramahJam operasionalnya konsistenKeharusan mencicil saat harga gadai turunPetugas teliti dalam menerima pembayaranSuku bunga yang diberikan relative rendahBiaya adminstrasinya rendahPetugas mendengar pengeluhan yang disampaikan oleh nasabahTingkat suku bunga kreditnya stabilTingkat keamanannya sangat memuaskanData pribadi nasabah dirahasiakanBrand PT Pegadaian sudah melekat pada nasabah  Tersedianya fasilitas pengeluhanBarang yang dipesan datang tepat waktuAdanya pemberitahuan tentang jatuh tempoFasilitas ruang tunggu yang nyamanProses pengambilan barang jaminan yang harus diambil sendiri ke kantor cabangBesarnya uang muka pembiayaan emasKoneksi pembayaran online yang tidak lancarNilai uang pinjaman yang diberikan sesuai dengan barang jaminan yang diberikan.Petugas memberikan jawaban yang tepat terhadap pengeluhan nasabahFasilitas tempat parkir sudah memadaiGedung kantor PT Pegadaian Cabang Karombasan sudah memadai  Biaya administrasinya kecil  Cepat dan tanggap melayani nasabah.

Pembahasan
Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti (Sugiono 2010). Valid tidaknya suatu item instrumen dapat diketahui dengan membandingkan indeks korelasi product moment Pearson dengan level signifikansi 5 persen. Bila probabilitas hasil korelasi lebih kecil dari 5 persen maka dinyatakan valid dan sebaliknya. Dari hasil uji validitas diperoleh hasil bahwa semua item pertanyaan adalah valid oleh karena probabilitas korelasi lebih kecil dari 0.05 atau 5 persen. Sedangkan hasil uji reliabilitas bahwa seluruh variabel mempunyai nilai Alpha Cronbach di atas 0.6. Sehingga seluruh item variabel adalah reliable.




























Sedangkan hasil uji reliabilitas bahwa seluruh variabel mempunyai nilai Alpha Cronbach di atas 0.6. Sehingga seluruh item variabel adalah reliable seperti tampak pada tabel 3.





























Pengujian awalnya dilakukan terhadap 30 item, diperoleh hasil bahwa terdapat 3 variabel yang tidak memenuhi syarat MSA minimal 0.5 yaitu petugas teliti dalam menerima pembayaran (X10:0.386), suku bunga yang diberikan relatif rendah (X11:0.314) dan biaya administrasinya rendah (X12:0.322) sehingga tidak disertakan dalam analisis faktor selanjutnya. Selanjutnya 27 peubah yang tersisa akan diuji dengan KMO dan Bartlett’s test dan dilihat nilai MSA-nya kembali. Demikian seterusnya hingga diperoleh nilai KMO dan MSA memenuhi kelayakan.

Tahap II :
Determinant of Correlation Matrix
Matrik korelasi dikatakan antar variabel saling terkait apabila determinan bernilai mendekati nilai 0. Determinant of Correlation Matrix dari hasil uji adalah 0.000000001152 dengan demikian memenuhi syarat karena bernilai mendekati 0 (nol).






















Sumber : data olahan

Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling (KMO) 
Adalah indek perbandingan jarak antara koefisien korelasi dengan koefisien korelasi parsialnya. Jika jumlah kuadrat koefisen korelasi parsial di antara seluruh pasangan variabel bernilai kecil jika dibandingkan dengan jumlah kuadrat koefisien korelasi, maka akan menghasilkan nilai KMO mendekati 1. Nilai KMO dianggap mencukupi jika lebih dari 0.5. Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling dari 27 variabel yang diuji adalah 0.867 dengan demikian memenuhi syarat.
Barlett Test of Spehricity
	Digunakan untuk menguji korelasi antar varibel yang sedang di uji. Nilai Barlett Test didekati dengan nilai chi-square sehingga nilai signifikansi data harus mendekati nol atau kurang dari 0.05 agar dapat diproses lebih lanjut (Maholtra, 2010). Dari hasil uji yang dilakukan didapat nilai Barlett Test of Spehricity = 2864.319 Signifikansi = 0.000 dengan demikian memenuhi syarat karena signifikansi di bawah 0.05 (5 persen).

Communalities
Communalities merupakan nilai yang menunjukkan kontribusi variabel tersebut terhadap faktor yang terbentuk. Hasil dari communalities untuk variabel yang di uji. Berdasarkan tabel diatas semua variabel mempunyai nilai MSA dan komunalitas memenuhi syarat karena bernilai di atas 0.5. Variabel-variabel yang memiliki MSA dan komunalitas lebih kecil dari 0.5 dikeluarkan dari analisis.

Rotasi Faktor (metode varimax)
Tujuan dari rotasi faktor adalah untuk menyederhanakan struktur dengan mentransformasi faktor untuk mendapatkan faktor baru yang lebih mudah untuk diinterpretasikan. Rotasi faktor yang digunakan pada analisis data dalam penelitian ini adalah dengan metode varimax yaitu metode rotasi orthogonal untuk meminimalisasi jumlah indikator yang mempunyai faktor loading tinggi pada tiap faktor.  Nilai Eigen value setiap faktor memenuhi syarat karena lebih besar dari 1. Total varian kelima faktor adalah 73.284 diperoleh dari penjumlahan 21.687 + 15.509 = 37.195 + 14.331 = 51.527 + 11.494 = 63.021 + 10.263 = 73.284,  sehingga memenuhi syarat kecukupan total varian sebesar 60 persen (Maholtra, 2009). Faktor loading juga memenuhi syarat karena bernilai di atas 0,5. 

















Sumber : data olahan
Dari tabel diatas terlihat jelas variabel mana yang masuk atau berkorelasi kuat dengan faktor 1, faktor 2, faktor 3, faktor 4, dan faktor 5. Dari 30 variabel setelah di rotasi menghasilkan 5 faktor penyebab keluhan konsumen :
1. Faktor 1 terdiri dari variabel X4 , X7 , X20 , X14 , X5 , X1 , X9 , X3 yang mana ini adalah faktor pengeluhan konsumen terhadap produk dari PT Pegadaian Cabang Karombasan. 
Suatu produk dapat memuaskan konsumen bila dinilai dapat memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannya (Spreng et al. 1996). Kualitas juga merupakan hal yang paling mendasar dari kepuasan konsumen dan kesuksesan dalam bersaing. Kenyataannya kualitas merupakan hal yang seharusnya untuk semua ukuran perusahaan dan untuk tujuan mengembangkan praktek kualitas serta menunjukkan ke konsumen bahwa mereka mampu menemukan harapan akan kualitas yang semakin tinggi (Engel et al, 2000). Lilik dan Yuza (2009) dalam penelitiannya menyatakan bahwa sebanyak 30.7 persen masyarakat melakukan keluhan terhadap kualitas produk sebuah perusahaan melalui media cetak. 
2. Faktor 2 terdiri dari variabel X22 , X2 , X23 , X30 , X29 , X25 yang mana ini adalah faktor pengeluhan konsumen terhadap harga atau biaya yang harus dibayarkan atau diterima oleh konsumen. 
Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat (Tjiptono, 2004). Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (1997), mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa. Bila suatu produk mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar dibanding manfaat yang diterima, maka yang terjadi adalah bahwa produk tersebut memiliki nilai negatif. Konsumen mungkin akan menganggap sebagai nilai yang buruk kemudian akan mengurangi konsumsi terhadap produk tersebut. Bila manfaat yang diterima lebih besar, maka yang akan terjadi adalah produk tersebut memiliki nilai positif (Lupiyoadi, 2006).
Harga jelas penting bagi pelanggan. Bagi sebagian pelanggan, dengan harga mereka memutuskan apa yang akan dibeli, sementara yang lain lebih tertarik pada fitur produk, manfaat, dan citra yang melekat pada produk. Harga juga membantu mengindikasikan kualitas suatu produk. Semakin tinggi harga maka semakin tinggi kualitas yang dipersepsikan. Selain itu, harga semakin terkait dengan nilai apakah suatu produk memberikan manfaat yang memadai pada harga yang telah ditentukan. Perusahaan-perusahaan telah merespon tren semacam ini dengan menawarkan layanan atau fitur produk tambahan untuk memikat dan mempertahankan pelanggan.
3. Faktor 3 terdiri dari X27 , X28 , X26 , X21 , X24 yang mana ini adalah faktor pengeluhan konsumen terhadap pelayan yang diberikan PT Pegadaian Cabang Karombasan kepada konsumen.
Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh (Parasuraman et al, 1998). Lebih lanjut Mowen, John C dan Minor, Michael (2002) dalam Wardhani (2010) mengemukakan bahwa kualitas kinerja layanan merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh pelanggan mengenai kesempatan kinerja layanan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan persepsi pelanggan tentang mutu suatu usaha. Semakin baik pelayanan yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan sehingga usaha tersebut akan dinilai semakin bermutu. Sebaliknya apabila pelayanan yang diberikan kurang baik dan memuaskan, maka usaha tersebut juga dinilai kurang bermutu. Sebelumnya Parasuraman, et al. (1988) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi pula. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang diterima itu tidak sesuai atau berada di bawah harapan pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap tidak berkualitas dan mengecewakan. Selanjutnya Lilik dan Yuza (2009) menyatakan bahwa hampir separuh responden yaitu sebesaar 45.2 persen mengeluhkan masalah yang dihadapinya seperti seputar pelayanan pihak perusahaan produk ataupun jasa. Permasalahan pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan pihak perusahaan yang acuh tak acuh, sering merendahkan responden, tanggung jawab yang kurang, dan buruknya pelayanan yang diberikan.
4. Faktor 4 terdiri dari X6 , X15 , X16 , X17 yang mana ini adalah faktor emosional (ketidakpuasan konsumen yang menyebabkan keluhan) yang dirasakan konsumen di PT Pegadaian Cabang Karombasan. 
	Godwin et al, (1995) menyatakan saat terjadi kegagalan jasa ditemukan adanya peranan emosi didalam perilaku keluhan konsumen. Emosi dianggap sebagai salah satu faktor penting yang dapat menjelaskan perilaku respon konsumen yang kecewa. Menurut Zeithaml et al (2006) pemahaman yang mendalam tentang peranan emosi konsumen akan membawa manfaat besar untuk perusahaan yang dapat mengurangi kemungkinan keluhan konsumen sehingga dapat dirancang suatu proses kendali mutu jasa yang lebih baik lagi sehingga tercapai  kepuasan konsumen dan profitabilitas perusahaan menjadi lebih baik kedepannya.
5. Faktor 5 terdiri dari X8  , X13 , X19 , X18 yang mana ini adalah faktor dari sisi manajemen penanganan keluhan oleh PT Pegadaian Cabang Karombasan.
	Manajemen penanganan keluhan yang efektif membutuhkan prosedur yang jelas dan terstruktur dengan baik agar dapat menyelesaikan masalah serta didukung oleh sumber daya dan infrastruktur yang memadai (Tjiptono, 2003). Perusahaan terkadang hanya dapat melayani keluhan konsumen dalam jumlah terbatas sehingga konsumen terkadang merasa tidak dihiraukan. Oleh karenanya perusahaan dituntut untuk melakukan penanganan keluhan secara cepat dan tepat sehingga konsumen merasa tidak diabaikan (Barlow and Moller, 1995). 

Uji Ketepatan Model (Model fit)




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor apa saja yang menyebabkan keluhan konsumen. Setelah dilakukan analisa faktor terhadap 30 pertanyaan yang menyangkut variabel penyebab keluhan konsumen hanya 3 variabel yang tidak memenuhi syarat MSA minimal 0.5 yaitu pada variabel Petugas teliti dalam menerima pembayaran, Suku bunga yang diberikan relatif rendah, dan Biaya administrasinya rendah sehingga tidak diikutsertakan dalam analisis faktor selanjutnya.
Dari analisa faktor yang dilakukan terhadap 27 variabel maka terbentuk 5 faktor penyebab keluhan konsumen di PT Pegadaian Cabang Karombasan. Faktor 1 adalah keluhan terhadap produk dengan nilai varian 21.687 persen, faktor 2 adalah keluhan terhadap harga atau biaya dengan nilai varian 15.509 persen, faktor 3 adalah pelayanan dengan nilai varian 14.331 persen, faktor 4 adalah sisi emosional dari konsumen dengan nilai varian 11.494 persen dan faktor 5 adalah dari management PT Pegadaian Cabang Karombasan Manado dengan nilai varian 10.263 persen.
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